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ABSTRAKSI 

Penelilian ini bemwal dari keingintahuan peneliti akan maraknya 
kemunculan airline. Dari hal ini persaingan menjadi semakin ketat dalam mecan 
customer. Seperti yang kita ketahui dalam mencari customer yang loyal, 
dibutuhkan kerja keras. Dalam hal ini maskapai penerbangan menggunakan 
Customer Service sebagai ujung tombak dalam berhadapan dengan customer. 
Mak:a dari penulis mencoba mengungkapkan fenomena Customer Service sebagai 
Front Liner . Dalam hal ini penulis menjumpai tentang bagaimana Customer 
Service sebagai Front Liner dalam melayani customer di PT. Star Air kantor 
cabang Surabaya. 
Penelilian ini dilaksana!can dengan metode kualitatif dan bertipe penilitian 
secara deskriptif; sedangkan lokasi penelitian yang dijadikan acuan oleh peneliti 
adaIah PT. Star Air distrik Surabaya !carena sebagai salah sam maskapai 
penerbangan yang ada di Surabaya dan merupakan tempat penuJis dalam 
menemukan fenomena serta mencoba untuk menea:ri solusi dari permasalahan 
yang ada. Pengumpulan data yang menyangkut permasalahan daJam penelitian ini 
dilaksanakan dengan cam wawancarn, observasi dan dokumentasi. Dan data yang 
sudah terkumpul selanjutnya peneliti dan mengl.lnalisa. 
DaTi penelitian ini dipero\eh kesimpulan bahwa Customer Service sebagai 
Front Liner mernang sangat besar sekali peranannya. Disamping sebagai ujung 
tombak dalam menangl.lni customer, filktor pelayanan yang diberikan kepada 
Customer juga merupakan unsur yang sangat penting karena biasanya Customer 
menilai dati kesan pertama yang ditangkap ketika Customer akan melakukan 
transaksi. Baik dan buruknya image perusahaan sallgl.lt tergl.lntung dati pelayanan 
yang diberikan kepada Customer. 
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